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摘要 : 

[目的 /意义 ] 随 着 科技 浪潮 给 图 书馆 事业 带 来 的 深远 影响 ，“ 转 型 与 变革 ”已 成 
为 图 书馆 领域 面临 的 重大 命题 。 现 在 的 高 校 图 书馆 在 用 户 眼 中 究竟 是 什么 样子 
呢 ? 探究 高 校 图 书馆 形象 的 用 户 感知 对 于 提升 高 校 图 书馆 形象 ， 促 进 其 全 面 发 
展 具 有 重要 意义 。[ 方 法 /过 程 ] 鉴 于 以 第 三 方 评论 网 站 的 用 户 评 论 数 据 对 国内 高 
校 图 书馆 形象 的 用 户 感知 研究 的 贫乏 ， 文 章 通过 采集 大 众 点 评 网 中 我 国 “ 双 一 
流 ” 建 设 高 校 图 书馆 的 在 线 评论 数据 ， 使 用 TF-IDF 关键 词 抽取 、LDA 主题 聚 类 
算法 结合 Rost CM6 进行 文本 内 容 挖掘 ， 分 析 高 校 图 书馆 整体 形象 、 认 知 形象 与 
情感 倾向 感知 。[ 结 果 / 结 论 ] 研 究 结果 表明 ， 用 户 对 于 高 校 图 书馆 形象 主要 持 正 
面 态度 ， 而 对 不 同 组 成 部 分 的 形象 感知 则 各 有 侧重 。 最 后 基于 此 提出 高 校 图 书 
馆 形 象 提升 策略 。 

关键 词 ， 高校 图 书馆 形象 用 户 感知 文本 挖掘 内 容 分 析 形象 提升 
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Abstract: 

[Purpose/Significance] With the far-reaching influence of the tide of 
science and technology on library career, “transformation and reform” 
has become a major proposition in the library field. What does the 
current university library look like in the eyes of users? [It is of 
great significance to explore the users” perception of university 
library image for improving the image of university library and 
promoting its overall development. [Method/Process] In view of the 
lack of user perception research on the image of college libraries in 
China with user review data from third-party review websites, based 
on comments on libraries of universities included in the “double 
first-class” construction collected from the public comment 
network, this paper analyses the overall image, cognitive image and 
emotional tendency perception of university libraries by Using TF-IDF 
keyword extraction, LDA topic clustering algorithm and ROST CM6. 0. 
[Result/Conclusion] The results show that the users mainly hold a 
positive attitude towards the image of university libraries, though 
they have different emphasis on the image perception of different 
components. Finally, this paper puts forward some strategies to 
improve the image of university libraries 
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0 引言 

图 书馆 形象 是 指 社会 公众 (包括 读者 、 馆 员 和 相关 组 织 ) 对 图 书馆 的 总 体 
印象 和 综合 评价 !。 良 好 的 形象 是 高 校 图 书馆 的 无 形 资 产 ， 在 高 校 图 书馆 的 生存 
与 发 展 过 程 中 发 挥 着 重要 作用 。 对 内 ， 可 帮助 图 书馆 提高 自身 凝聚 力 ， 增 强 图 
书馆 员 的 自豪 感 与 荣誉 感 ， 推 动 图 书馆 的 各 项 业务 全 面 发 展 ， 对 外 ， 可 以 吸引 
优秀 人 才 ， 提 升 用 户 、 社 会 、 政 府 等 对 于 高 校 图 书馆 的 认同 与 支持 ， 促 进 高 校 
图 书馆 的 可 持续 发 展 。 

哈佛 大 学 前 校长 艾 略 特 教授 说 “图 书馆 是 大 学 的 心脏 ”， 从 用 户 角 度 研究 
高 校 图 书馆 如 何 满足 用 户 在 教学 、 科 研 、 社 会 服务 情境 下 产生 的 多 元 化 需求 具 
有 重要 意义 。 高 校 图 书馆 自 创 建 至 今 ， 经 历 了 从 以 物理 实体 作为 其 基本 存在 形 
态 的 传统 图 书馆 、 以 互联 网 与 计算 机 的 应 用 为 标志 的 数字 图 书馆 、 以 大 数据 、 
物 联 网 等 信息 技术 的 应 用 为 标志 的 智能 图 书馆 、 以 人 工 智 能 技术 应 用 为 目标 的 
智慧 图 书馆 等 一 系列 形态 演进 ， 随 着 用 户 对 于 信息 和 服务 需求 的 持续 变化 ， 高 
校 图 书馆 一 直 处 于 不 断 的 转型 发 展 之 中 。 目 前 ， 高 校 图 书馆 正 处 于 现代 化 转型 
与 内 涵 式 发 展 的 关键 时 期 ，《 中 国教 育 现代 化 2035》?、《 统 筹 推进 世界 一 流 大 
学 和 一 流 学 科 建 设 总 体 方案 》’ 等 一 系列 国家 规划 纲要 的 发 布 也 为 大 学 图 书馆 的 
现代 化 发 展 提供 了 政策 保障 和 方向 指引 。 如 何 审时度势 、 抽 丝 剥 芷 ， 挖 据 出 用 
户 对 于 高 校 图 书馆 的 形象 感知 从 而 推动 高 校 图 书馆 现代 化 转型 发 展 正成 为 急需 
积极 探索 与 思考 的 重要 命题 。 因 此 ， 本 文 从 用 户 感知 角度 借助 Python 网 络 怜 虫 
工具 ， 采 集 大 众 点 评 网 站 的 高 校 图 书馆 用 户 评论 数据 ， 通 过 文本 挖掘 、 主 题 聚 


类 、 情 感 分 析 等 方法 ， 揭 示 高 校 图 书馆 形象 的 用 户 感知 与 情感 倾向 ， 以 期 为 高 
校 图 书馆 形象 的 改进 与 未 来 发 展 提出 可 供 参 考 的 决策 依据 。 
1 研究 现状 


通过 对 国内 外 的 相关 文献 调研 发 现 ， 近 年 来 众多 国内 外 学 者 针对 图 书馆 形 
象 进行 了 深入 探讨 ， 产 生 了 诸多 研究 成 果 ， 本 文 从 研究 内 容 与 研究 方法 两 个 角 
度 对 相关 内 容 进 行 盖 述 。 

国内 外 有 关 图 书馆 形象 的 研究 内 容 主 要 可 以 分 为 图 书馆 形象 的 构成 要 素 、 
图 书馆 形象 的 影响 因素 与 图 书馆 形象 的 塑造 策略 三 个 方面 。 

图 书馆 形象 的 构成 要 素 方面 的 研究 主要 根据 图 书馆 的 特征 属性 与 组 织 结构 
对 图 书馆 形象 进行 划分 。 总 体 来 说 ， 可 从 图 书馆 与 用 户 感知 角度 加 以 区 分 。 从 
图 书馆 角度 出 发 ， 周 九 常 将 公共 图 书馆 形象 划分 为 建筑 形象 、 服 务 形象 、 馆 员 
形象 、 管 理 形象 、 文 化 形象 、 知 识 资 源 形象 、 基 础 设施 形象 、 综 合 形 象 八 个 部 
分 ， 柯 平 在 前 人 研究 的 基础 上 增加 了 空间 要 素 ， 提 出 图 书馆 由 空间 、 资 源 、 服 
务 、 管 理 四 大 要 素 构成 :; Bernardino 等 将 图 书馆 形象 分 为 自我 形象 、 意 图 传达 
形象 及 职能 形象 ，《 大 学 图 书馆 现代 化 指南 针 报 告 》 认 为 大 学 图 书馆 的 关键 要 
素 包含 馆 员 、 信 息 资 源 、 用 户 、 服 务 、 文 化 五 个 维度 。 另 一 方面 ， 从 用 户 感知 
角度 出 发 ， 肖 雪 等 根据 有 关 图 书馆 的 公众 微 博信 息 从 建筑 与 设施 形象 、 服 务 形 
象 、 馆 藏 形象 、 馆 员 形 象 四 个 方面 构建 了 公共 图 书馆 的 公众 形象 模型 ， 张 婧 愉 
运用 扎根 理论 的 质 性 研究 方法 构建 了 我 国 图 书馆 用 户 形象 感知 模型 ，Kim 将 高 
校 图 书馆 形象 分 为 信息 与 服务 、 阅 读 与 学 习 、 放 松 与 娱乐 三 个 维度 ”。 

图 书馆 形象 的 影响 因素 方面 的 研究 多 从 图 书馆 自身 建设 角度 出 发 。 周 奇 志 


es 


一 2 


等 通过 实证 分 析 得 出 了 细节 化 服务 、 细 节 化 设施 、 细 节 化 产品 对 图 书馆 形象 的 
不 同 影响 程度 "; 彭 秋平 等 认为 公共 图 书馆 主要 从 人 馆 舍 位 置 、 空 间 体验 、 设 施 设 
备 、 馆 藏 资源 、 读 者 服务 、 馆 员 印 象 六 个 方面 影响 用 户 的 感知 ”; Sternheim 认 
为 图 书馆 应 该 在 促进 智慧 与 洞察 力 、 协 调 与 激励 、 用 户 创造 性 参与 等 方面 发 挥 
更 大 的 作用 “*“;，Qois 等 运用 定量 方法 探索 了 图 书馆 虚拟 漫游 对 于 图 书馆 形象 构 
建 的 积极 影响 “， 陆 凤 琳 等 研究 得 出 高 校 图 书馆 建设 、 用 户 个 体 特征 、 用 户 认 知 
与 情感 对 高 校 图 书馆 形象 感知 具有 积极 影响 作用 。 

图 书馆 形象 的 塑造 策略 在 图 书馆 形象 的 相关 研究 中 占有 很 高 的 比例 ， 是 图 
书馆 形象 的 研究 热点 ， 学 者 们 的 观点 大 致 可 分 为 三 类 。 一 是 图 书馆 品牌 形象 。 
刘 敏 认为 图 书馆 文化 品牌 形象 的 塑造 需要 以 用 户 为 中 心 、 注 重 品牌 化 、 不 断 更 
新 发 展 “; 黄 力 借鉴 企业 形象 识别 系统 (Corporate _ Identification 
System，CIS) 提出 塑造 高 校 图 书馆 应 贯彻 统一 理念 、 规 范 行为 、 视 觉 设 计 三 个 
方面 "; Hariff 通过 研究 得 出 图 书馆 成 功 品牌 的 关键 要 素 是 明确 的 身份 与 定位 、 
倡导 和 影响 、 联 合 品 牌 、 品 牌 传播 、 评 估 和 营销 “。 二 是 图 书馆 发 展 。 罗 碍 文 认 
为 高 校 图 书馆 应 采取 措施 加 强 管理 、 培 育 馆 员 、 优 化 服务 、 加 大 宣传 力度 、 弘 
扬 本 土 文化 "; Pupeliene 认为 高 校 图 书馆 应 注重 提升 服务 质量 ， 以 用 户 为 导向 ， 
关注 在 职 图 书馆 员 的 培训 与 持续 发 展 *”。 三 是 媒体 宣传 。 在 形式 上 可 分 为 以 电视 、 
广播 、 报 纸 、 期 刊 、 杂 志 等 为 代表 的 传统 媒体 和 以 微 信 、 微 博 、 短 视频 平台 等 
为 代表 的 社交 媒体 。 张 项 林 等 从 共 时 性 视角 考察 了 《人 民 日 报 》 的 图 书馆 报道 ， 
建议 图 书馆 要 注重 打造 特色 服务 ， 与 媒体 良性 互动 ， 定 位 发 展 目标 2， 了 丁 冬 指 出 
要 善于 运用 社会 媒体 打造 图 书馆 品牌 形象 ， 关 注 舆 情 ， 及 时 消除 负面 因素 影响 
Mensah 等 建议 高 校 图 书馆 实施 社交 媒体 计划 和 政策 、 用 户 参 与 、 社 交 媒 体 更 新 
以 及 具备 使 用 社交 媒体 平台 提供 图 书馆 服务 所 需 技 能 的 专职 人 员 

在 研究 方法 上 ， 国 内 外 学 者 对 于 图 书馆 形象 的 构成 、 影 响 因 素 与 塑造 策略 
方面 的 研究 多 以 质 性 研究 为 主 ， 研 究 者 根据 实践 经 验 、 文 献 调研 或 主观 见解 发 
表 看 法 ， 在 研究 中 更 多 地 采用 了 问卷 调查 、 访 谈 、 案 例 分 析 等 方法 。 采 用 内 容 
分 析 与 文本 分 析 等 定量 方法 对 于 图 书馆 形象 进行 的 研究 多 集中 于 公共 图 书馆 领 
域 ， 针 对 高 校 图 书馆 形象 感知 的 研究 相对 较 少 且 缺 乏 定量 研究 和 实证 研究 。 李 
勇 等 针对 省 级 公共 图 书馆 的 在 线 旅游 平台 评论 分 析 了 图 书馆 的 公众 形象 感知 ”; 

了 昌 玉 刻 通 过 新 浪 微 博 图 书馆 信息 的 文本 挖掘 探索 了 社交 网 络 中 的 图 书馆 形象 “， 
张 文 亮 等 利用 大 众 点 评 数据 分 析 对 我 国 省 级 公共 图 书馆 改进 提出 建议 *。 国 外 也 
在 推进 采用 定量 与 混合 研究 方法 对 图 书馆 形象 进行 实证 研究 ，Al-Daihani 等 通 
过 对 高 校 图 书馆 Twitter 推 文 的 文本 挖掘 研究 强调 了 数据 和 文本 分 析 方 法 应 用 
的 重要 性 ”，Cakmak 等 运用 内 容 分 析 法 对 土耳其 公共 图 书馆 Facebook 平台 的 使 
用 情况 进行 了 研究 ”。 

综 上 所 述 ， 国 内 现 有 研究 具有 借鉴 与 参考 意义 ， 但 是 由 于 研究 大 多 针对 公 
共 图 书馆 形象 ， 并 不 能 完全 套用 于 高 校 图 书馆 形象 研究 。 公 共 图 书馆 是 指向 社 
会 公众 免费 开放 ， 收 集 、 整 理 、 保 存 文献 信息 并 提供 查询 、 借 阅 及 相关 服务 ， 
开展 社会 教育 的 公共 文化 设施 ”。 而 高 校 图 书馆 主要 在 学 校 人 才 培 养 、 科 学 研究 、 
社会 服务 和 文化 传承 创新 中 发 挥 作用 ”*“。 两 者 在 服务 对 象 、 服 务 范围 、 主 要 职能 
方面 有 所 不 同 ， 对 两 者 形象 的 研究 也 需要 区 分 开 来 。 结 合 国 内 外 相关 研究 成 果 ， 
本 研究 基于 用 户 在 大 众 点 评 中 对 于 我 国 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 图 书馆 的 评论 数据 ， 
采用 内 容 分 析 与 文本 分 析 相 结合 的 研究 方法 ， 挖 掘 与 提炼 高 校 图 书馆 形象 感知 。 
2 研究 设计 


由 


2. 1 数据 来 源 与 采集 

本 文选 取 大 众 点 评 作为 内 容 分 析 与 文本 挖掘 的 数据 来 源 。 大 众 点 评 、 马 蜂 
窜 、 携 程 、 去 哪儿 等 平台 是 我 国 普 遍 使 用 的 在 线 旅游 社交 类 网 站 ， 用 户 可 以 借 
助 平台 自由 发 表 对 入 驻 图 书馆 的 评论 与 自己 的 体验 心得 。 通 过 对 比 这 些 平台 关 
于 各 高 校 图 书馆 的 用 户 评论 信息 的 数量 与 质量 发 现 ， 作 为 我 国 最 早 一 批 汇集 第 
三 方 评论 于 一 身 的 综合 性 网 络 平台 ， 大 众 点 评 集聚 了 最 丰富 的 高 质量 评论 信息 ， 
因此 本 文 以 大 众 点 评 作 为 数据 采集 的 渠道 。 

本 文选 取 的 研究 对 象 为 根据 《第 二 轮 “ 双 一 流 ” 建 设 高 校 及 建设 学 科 名 
单 》” 公布 的 147 所 高 校 图 书馆 。 采 集 过 程 为 : (1) 在 大 众 点 评 网 上 根据 各 大 
高 校 图 书馆 的 所 在 城市 逐一 检索 ， 关 键 词 为 147 所 高 校 图 书馆 名 称 ， 采 集 和 截止 
时 间 为 2022 年 4 月 1 日 : (2) 调用 Python 的 第 三 方 库 Request 与 Parsel， 编 
写 网 络 息 虫 代码 ， 通 过 CSS 文本 解密 结合 Xpath 定位 评论 文本 并 导入 Excel 中 。 
其 中 33 所 高 校 图 书馆 没有 评论 ， 经 过 去 重 、 去 无 效 与 空 值 排除 后 ， 共 得 到 
6, 856 条 评论 数据 。 

评论 分 布 表 如 表 1 所 示 ， 被 用 户 评论 过 的 高 校 图 书馆 有 114 所 ， 约 占 总 数 的 
77.6%。 其 中 ， 评 论 数 量 在 1 至 50 条 的 高 校 图 书馆 有 70 所 ， 约 占 总 数 的 
47. 6%; 评论 数量 在 50-100 条 的 高 校 图 书馆 有 27 所 ， 约 占 总 数 的 18. 3%; 评论 
数量 在 100 条 以 上 的 高 校 图 书馆 有 17 所 ， 约 占 总 数 的 11. 6%。 


表 1“ 大 众 点 评 网 ”高 校 图 书馆 评论 数量 分 布 表 


a 高 校 图 书馆 数量 (所 ) 所 占 比 例 
i 33 22. 4% 
a 15 10. 2% 
10-20 14 0 
a 15 10. 2% 
a 17 11. 6% 
40-50 3 
50-70 14 oh 
70-100 13 We 
100 以 上 17 ps 

合计 147 100. 0% 


2. 2 数据 清洗 与 预 处 理 

数据 清洗 与 预 处 理 过 程 为 : 

(1) 在 Python 中 使 用 正则 表达 式 去 除 无 效 字符 《〈 如 标点 符号 、 数 字 等 ) 
由 于 各 高 校 的 名 称 、 所 在 地 


与 图 书馆 形象 无 关 且 会 对 后 续 的 文本 分 析 造 成 干扰 ， 因 此 加 以 排除 ; 

(2) 利用 Python 的 第 三 方 自然 语言 处 理 库 jieba 进行 中 文 评论 文本 的 分 词 
处 理 ， 由 于 默认 停 用 词 表 无 法 完全 识别 图 书馆 领域 的 相关 术语 ， 因 此 ， 笔 者 基 
于 “中 文 停 用 词 表 ”“ 哈 工大 停 用 词 词 库 ”“ 百 度 停 用 词 表 ”“ 四 川 大 学 机 器 
学 习 智 能 实验 室 停 用 词 库 ”等 构建 自 定 义 停 用 词 词典 ， 去 除 无 关 词 、 停 用 词 ， 
以 降低 特征 向 量 维度 ， 最 后 形成 分 词 文档 。 

3 高 校 图 书馆 形象 感知 现状 

本 研究 将 大 众 点 评 用 户 评论 中 的 高 校 图 书馆 形象 的 分 析 分 为 三 个 部 分 : 一 
是 高 校 图 书馆 整体 形象 感知 ， 二 是 高 校 图 书馆 组 成 部 分 形象 感知 ， 三 是 高 校 图 
书馆 形象 的 情感 倾向 分 析 。 

3.1 高 校 图 书馆 整体 形象 感知 

利用 Python 实现 TF-IDF 算法 对 高 校 图 书馆 整体 形象 感知 进行 挖掘 ， 该 算法 
是 一 种 用 于 信息 检索 与 数据 挖掘 的 常用 加 权 技 术 ， 常 用 于 挖掘 文章 中 的 关键 词 ， 
而 且 算 法 简单 高 效 ， 易 于 理解 。 对 处 理 后 的 评论 文本 进行 词 频 统计 ， 经 过 手动 
盘 选 ， 再 次 去 除 无 意义 词汇 、 歧 义 词 统一 〈 如 看 书 、 读 书 统一 为 读书 ， 书 籍 、 
图 书 统一 为 图 书 ， 插 头 、 插 座 统一 为 插座 等 ) ， 按 照 词 频 高 低 降序 排列 ， 取 排 
名 前 40 的 高 频 关 键 词 如 表 2 所 示 。 


表 2 高 校 图 书馆 整体 形象 高 频 关键 记 


排名 关键 词 词 频 /次 排名 关键 词 词 频 /次 
1 图 书馆 10199 21 一 楼 622 
2 学 习 1992 22 空调 569 
5 环境 1778 23 阅览 室 545 
4 学 校 1536 24 借 书 512 
5 图 书 1422 25 很 大 472 
6 地 方 1376 26 自习 室 456 
7 学 生 1304 27 考试 431 
8 藏书 1234 28 二 楼 419 
9 自习 1215 29 设施 412 
10 不 错 1166 30 适合 403 
11 读书 1144 31 时 间 388 
12 喜欢 1089 32 校园 370 
13 校区 1049 33 毕业 367 
14 大 学 994 34 开放 367 
15 座位 918 35 舒服 351 
16 安静 799 36 沙发 347 
17 位 置 767 37 音 阅 328 
18 建筑 685 38 门 327 
19 氛围 678 39 刷卡 324 
20 同学 644 40 预约 323 


由 表 2 可 知 ， 除 “图 书馆 ” 词 频 远 超 其 他 关键 词 外 ， 用 户 评 论 的 主要 是 关 
于 个 人 在 高 校 图 书馆 进行 的 活动 学习、 自习 、 读 书 、 考 试 等 ) 、 高 校 图 书馆 
的 馆藏 资源 (图 书 、 藏 书 等 ) 、 用 户 的 使 用 感受 〈 不 错 、 喜 欢 、 安 静 等 ) 、 高 
校 图 书馆 的 空间 设计 环境 、 建 筑 、 和 氛围 等 )、 基 础 设施 (座位 、 空 调 、 设 施 、 
沙发 等 ) 、 服 务 ( 借 书 、 借 阅 等 以 及 管理 开放、 刷卡 、 预 约 等 ) 等 内 容 。 

将 高 频 关 键 词 以 词 云图 的 形式 呈现 ， 如 图 1 所 示 。 可 以 更 直观 地 呈现 出 用 
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户 对 于 高 校 图 书馆 形象 的 感知 ，“ 学 习 ”“ 自 习 ”“ 学 校 ”“ 校 区 ”的 大 量 出 
现 可 能 是 由 于 高 校 图 书馆 的 面向 人 群 主要 为 高 校 师 生 ;， “环境 ”“ 图 书 ”“ 藏 
书 ”“ 座 位 ”“ 阅 览 室 ”等 词 的 出 现代 表 了 用 户 对 于 高 校 图 书馆 在 空间 、 资 源 、 
设施 、 服 务 等 方面 的 要 求 与 价值 认 知 ;: “喜欢 ”“ 不 错 ”“ 安 静 ” 等 词语 代表 
了 用 户 对 于 高 校 图 书馆 场所 使 用 体验 的 反馈 。 


期 末 
| 设施 
校园 ss ,| 注 安 青 
a 二 X 多 出 RA 一 人 月 了 8 计 
三 人 一 楼 。 RE 必 信 预约 
会 适合 


校 


提供 三 
咖啡 厅 WS 


路 


外 
二 水 

-可 
i 
中 1 沁 

验 
便宜 

亚 

A 

| 

天 

Iy2 


图 1 高 校 图 书馆 评论 词 云图 


对 高 频 关 键 词 进行 词性 标注 ， 按 照 形 容 词 、 名 词 、 动 词 进行 分 类 排序 ， 同 
时 根据 大 连理 工大 学 中 文 情 感 词汇 本 体 词典 “分 类 情感 词 ， 如 表 3 所 示 。 

从 形容 词 来 看 ， 用 户 的 使 用 体验 是 第 一 位 的 ， 认 为 图 书馆 整体 “不 错 ” 
“很 棒 ”、 空 间 “安静 ”“ 很 大 ”、 书 籍 种 类 “齐全 ”以 及 设计 与 服务 上 的 
“好 看 ”“ 和 舒适”“ 人 性 化 ”“ 美 丽 ”;， 结合 评论 文本 ，“ 唯 一 ”和 常常 与 图 书 
馆 设 施 、 管 理 、 服 务 等 存在 的 不 足 联系 在 一 起 。 从 名 词 来 看 ， 馆 藏 资源 与 基础 
设施 是 用 户 关注 的 焦点 ， 同 时 “环境 ”、“ 地 方 ”、“ 建 筑 ”、“ 和 氛围 ”体现 
出 高 校 图 书馆 作为 实体 空间 的 感官 体验 同样 重要 。 从 动词 来 看 ，“ 学 习 ”“ 自 
习 ” 表 示 高 校 图 书馆 对 用 户 来 说 ， 更 多 地 是 作为 学 习 场 所 存在 ， 之 后 才 是 “ 读 
书 ”“ 借 书 ” 等 传统 的 图 书馆 业务 ， 高 校 图 书馆 作为 “演出 ”的 场所 也 被 更 多 
提 及 ， 说 明 高 校 图 书馆 跳出 传统 定位 ， 对 空间 进行 积极 探索 与 利用 ; “开放 ” 
“预约 ”“ 点 评 ”“ 自 助 ” 则 指出 了 用 户 对 于 高 校 图 书馆 的 服务 感知 与 需求 ; 
最 后 注意 一 对 相反 的 概念 ，“ 找 到 ”体现 了 高 校 图 书馆 在 资源 建设 上 的 优势 ， 
但 “ 找 不 到 ” 则 反映 了 其 在 空间 设计 、 管 理 、 服 务 上 的 缺陷 ， 从 情感 词 来 看 ， 
基本 上 排序 靠 前 的 关键 词 均 为 正面 情感 词语 ， 高 校 图 书馆 的 整体 形象 是 正面 形 
象 ，“ 和 希望 ”体现 出 用 户 的 希 费 与 高 校 图 书馆 的 改善 方向 。 


表 3 高 频 词 词性 排序 〈 按 词 频 降 序 ) 


形容 词 名 词 动词 情感 词 
不 错 图 书馆 学 习 不 错 
安静 环境 自习 喜欢 
很 大 学 校 读书 安静 
舒服 图 书 喜欢 舒服 


齐全 地 方 适合 希望 


便宜 学 生 借 书 齐全 
舒适 藏书 开放 舒适 
很 棒 校区 借阅 很 棒 
好 看 大 学 预约 大 气 
大 气 座位 希望 干净 
干净 位 置 点 评 高 大 
冬 暧 夏 装 建筑 装修 气派 
高 大 氛围 找到 美丽 
气派 同学 演 漂亮 
唯一 一 楼 找 不 到 美好 
人 性 化 空调 自助 幸福 
浓厚 阅览 室 位 于 很 赞 
宽敞 自习 室 提供 整洁 
美丽 考试 复习 民意 
漂亮 二 楼 发 现 一 流 


3.2 高 校 图 书馆 形象 组 成 部 分 感知 

本 文 主要 结合 国内 图 书馆 形象 构成 的 相关 研究 与 在 线 评论 文本 的 实际 情况 ， 
采用 LDA 主题 模型 对 评论 文本 进行 主题 聚 类 。LDA 主题 模型 是 自然 语言 处 理 中 
主题 挖掘 的 典型 模型 ， 可 以 用 来 识别 大 规模 文档 集 或 语料库 中 潜藏 的 主题 信息 。 
LDA 主题 模型 是 根据 词 与 词 之 间 共 现 的 概率 来 抽取 语料库 的 潜在 主题 ， 然 而 词 
的 共 现 率 与 聚 类 效果 并 不 一 定 成 正比 ， 会 导致 无 效 主题 的 出 现 ， 因 此 ，LDA 主 
题 模型 需要 人 工 判定 ”。 本 研究 中 当 采 用 6 个 主题 时 ， 可 以 较为 明显 的 分 类 出 文 
本 主题 。 通 过 阅读 相关 研究 思考 与 聚 类 结果 分 析 ， 将 高 校 图 书馆 形象 划分 为 基 
础 设施 形象 、 馆 藏 资源 形象 、 空 间 形象 、 文 化 形象 、 管 理 形象 、 服 务 形象 6 个 
部 分 ， 导 出 每 个 主题 的 重要 关键 词 并 去 除 无 参考 意义 词汇 ， 最 后 输出 每 个 主题 
前 20 的 关键 词 ( 如 表 4) 。 未 包含 馆 员 形 象 是 因为 针对 高 校 图 书馆 馆 员 的 评论 
数据 较 少 ， 对 高 校 图 书馆 馆 员 专业 技能 、 精 神 风貌 、 服 务 方式 等 内 容 一 方面 很 
少 涉及 ， 男 一 方面 多 被 服务 形象 (如 服务 态度 、 服 务 方式 等 ) 覆盖 ， 也 从 侧面 
反映 出 高 校 图 书馆 的 馆 员 形象 有 待 加 强 。 


表 4 高校 图 书馆 形象 主题 聚 类 


序号 主体 类 别 主题 词 
1 基础 设施 阅览 室 沙发 座位 自习 室 桌子 
乡 象 BE 脑 空调 插座 咖啡 厅 咖啡 
热 水 桌 椅 电梯 台灯 而 所 
设施 机 器 椅子 机 房 书架 
2 馆藏 资源 图 书 文献 藏书 资源 电子 
多 象 阅览 室 期 乔 数据 库 外 文 建设 
特色 书库 古籍 信息 中 文 
学 科 专业 现代 化 科技 纸 质 
3 空间 形象 电影 要 花 校园 讲堂 票 价 
话剧 活动 效果 讲座 毕业 
环境 花园 广场 艺术 照片 
气 忆 影院 剧场 梧桐 景色 
4 文化 形象 建筑 大 学 历史 高 校 参观 
校园 全 国 文化 特色 孩子 


教育 景点 风格 标志 性 校 史 馆 
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外 观 博物 馆 发 展 传统 底蕴 


5 管理 形象 老师 校园 卡 排队 身份 证 保安 

时 间 毕业 人 员 系统 疫情 

一 卡通 管理 员 刷卡 关门 管理 

效率 办 理 大 朴 外 校 进 馆 

6 服务 形象 环境 学 校 学 生 氛围 读书 
音 书 考研 硬件 刷卡 人 性 化 

高 端 服务 声音 味道 免费 

研究 生 学 术 公益 体验 布置 


利用 Rost cm6 对 高 校 图 书馆 各 个 部 分 形象 分 别 进行 社会 网 络 和 语义 网 络 分 
析 ， 通 过 “中 心 度 ”“ 中 介 中 心性 ”等 进行 语义 网 络 具 体 的 量化 分 析 。 节 点 大 
小 按照 词 频 高 低 显 示 ， 节 点 越 大 ， 该 词语 对 高 校 图 书馆 形象 做 出 的 贡献 越 大 ; 
通过 中 介 中 心性 为 各 节点 演 染 颜色 ， 同 一 中 介 中 心性 颜色 相同 ， 最 终 呈 现 出 各 
个 关键 词 之 间 的 关系 网 络 图 。 

(1) 基础 设施 形象 

基础 设施 形象 是 指 高 校 图 书馆 为 开展 业务 工作 和 各 项 服务 活动 所 需 的 设施 。 
包括 工程 设施 和 服务 设施 ， 如 空调 设施 、 电 子 设施 、 阅 览 室 、 自 习 室 等 。 通 过 
主题 聚 类 共 得 到 1328 条 记录 。 

由 图 2 可见 ， 用 户 感知 的 与 核心 基础 设施 相关 的 高 频 词 为 “阅览 室 ”“ 沙 
发 ”“ 座 位 ”“ 插 座 ”“ 自 习 室 ”“ 借 书 ”， 表 明 除 了 作为 高 校 图 书馆 基础 业 
务 学 习 场 所 与 书籍 借阅 ，“ 沙 发 ”“ 插 座 ” 等 满足 用 户 个 人 需求 的 设施 得 到 了 
更 多 的 关注 ， 其 次 为 “电脑 ”“ 空 调 ”“ 桌 椅 ”， 网 络 时 代 对 电脑 的 利用 已 成 
为 普遍 现象 ， 高 校 图 书馆 的 电脑 配置 与 “空调 ”“ 桌 椅 ” 一 样 ， 正 成 为 常态 设 
施 ， 最 后 为 “咖啡 厅 ”“ 电 子 ”“ 台 灯 ”“ 教 室 ” 等 较为 低频 的 词汇 ，“ 咖 啡 
厅 ” 的 出 现代 表 高 校 图 书馆 满足 用 户 的 特定 消费 需求 ， 开 始 打造 集 学 习 交 流 、 
文化 休闲 为 一 体 的 共享 空间 。 高 校 图 书馆 的 主要 基础 设施 多 为 “学 习 ”“ 自 
习 ” 等 活动 服务 ， 且 设施 所 处 环境 或 彼此 间 配 合同 样 受到 关注 。 


提供 


找到 


设施 


天 打 


开放 


舒服 咖啡 
2 基础 设施 形象 语义 网 络 
(2) 馆藏 资源 形象 
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馆藏 资源 形象 是 指 高 校 图 书馆 拥有 或 可 获取 的 纸 质 馆藏 与 数字 馆藏 的 各 种 
属性 ， 包 括 资源 的 种 类 、 内 容 、 结 构 、 形 式 等 。 通 过 主题 聚 类 共 得 到 665 条 记 
录 


由 图 3 可知， 用户 描述 高 校 图 书馆 馆藏 资源 用 的 最 多 的 词汇 是 处 于 网 络 核 
心 位 置 的 “文献 ”， 符 合 高 校 图 书馆 “文献 信息 资源 中 心 ”的 定位 ， 也 在 一 定 
程度 上 反映 了 用 户 更 高 层次 的 信息 素养 ， 其 次 是 如 “图 书 ”“ 馆 藏 ”“ 数 据 
库 ”“ 藏 书 ”“ 期 刊 ”等 信息 资源 几乎 得 到 了 相同 的 用 户 关注 度 ， 而 “电子 ” 
与 “ 纸 质 ” 的 中 心 度 存在 相当 程度 的 差别 ， 几 乎 每 种 资源 均 有 “电子 ”形式 的 
存在 ， 可 知 如 今 用 户 更 多 关注 和 利用 电子 形式 的 资源 ， 因 此 保障 电子 资源 的 有 
效 利用 与 供给 成 为 了 高 校 图 书馆 的 重要 任务 ，“ 特 色 ”“ 学 科 ”“ 专 业 ” “证 
籍 ”“ 中 外 文 ”等 较为 专业 或 独特 的 馆藏 资源 ， 体 现 了 高 校 图 书馆 资源 建设 专 
业 性 和 独特 性 的 要 求 ， 由 “齐全 ”“ 各 类 ”等 词 也 可 以 体现 出 用 户 对 于 高 校 图 
书馆 馆藏 资源 评价 较 高 。 


图 3 馆藏 资源 形象 语义 网 络 


(3) 空间 形象 

空间 形象 一 方面 指 高 校 图 书馆 所 存在 的 内 外 部 物理 空间 ， 男 一 方面 

随 着 图 书馆 空间 再 造 、 转 型 发 展 成 为 时 下 关注 的 重点 ， 高 校 图 书馆 正 超出 
传统 图 书馆 围绕 藏书 空间 的 各 种 服务 ， 成 为 包含 “学 习 ”“ 研 究 ”“ 交 流 ” 等 
内 容 的 文化 场所 。 通 过 主题 聚 类 共 得 到 678 条 记录 。 

由 图 4 可 知 ， 在 高 校 图 书馆 的 空间 形象 中 ，“ 演 出 ”处 在 毫 无 疑问 的 核心 
地 人 位， 围绕“ 演出 ”的 各 种 高 频 词 ， 如 “电影 ”“ 话 剧 ”“ 音 乐 会 ”“ 讲 和 党” 
等 词 的 出 现 也 显示 出 了 用 户 的 较 高 的 关注 程度 ，“ 便 宜 ”“ 效 果 ” 等 高 频 词 则 
代表 了 高 校 图 书馆 在 举办 类 似 文化 活动 的 独特 优势 ， 得 到 了 用 户 的 高 度 评价 与 
认可 。 北 大 图 书馆 长 期 以 来 在 中 国 图 书馆 事业 尤其 是 高 校 图 书馆 事业 中 一 直 处 
于 领先 地 位 ， 同 时 为 了 巩固 、 提 高 自己 在 图 书馆 事业 中 的 标杆 地 位 , 更 好 地 发 挥 
示范 、 引 领 作 用 ， 北 大 图 书馆 一 直 以 最 先进 的 甚至 超前 的 理念 开展 空间 设计 ， 
“报告 厅 ”“ 和 声 厅 ”“ 研 讨 室 ”“ 艺 术 欣 赏 厅 ” 等 办 新 空间 的 改革 创新 ， 给 
用 户 留 下 了 深刻 的 印象 。 其 次 ， 高 校 图 书馆 的 内 外 部 环境 设计 仍然 是 不 可 或 缺 
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的 ， 如 图 书馆 内 部 “学 习 ”“ 环 境 ” 的 “安静 ”“ 和 氛围 ”， 外 部 在 “校园 ”中 
所 处 的 位 置 、 周 围 的 “樱花 ”“ 梧 桐 ”等 景色 的 存在 也 能 在 一 定 程度 上 影响 用 
户 对 于 高 校 图 书馆 空间 形象 的 感知 。 
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(4) 文化 形象 


文化 形象 是 指 高 校 图 书馆 所 展现 出 的 气质 风貌 ， 是 与 高 校 图 书馆 现象 有 关 
的 各 种 物质 文化 与 精神 文化 形式 与 内 容 的 统一 体 ， 包 括 高 校 图 书馆 的 历史 发 展 、 
造型 风格 、 馆 内 标识 标语 等 。 通 过 主题 聚 类 共 得 到 525 条 相关 记录 。 

由 图 5 可见， 处 于 网 络 核心 位 置 的 高 校 图 书馆 与 “大 学 ”“ 建 筑 ”“ 历 
史 ” 紧 密 相 连 ， 高 校 图 书馆 的 历史 与 建筑 可 以 从 侧面 折射 出 高 校 图 书馆 的 文化 
特点 与 文化 奶 求 ， 此 外 还 有 “外 观 ”“ 特 色 ”“ 风 格 ” 等 较 高 频 词语 ， 从 网 络 
分 布 可 以 看 出 ， 上 半 部 分 多 属于 高 校 图 书馆 的 各 方面 物质 文化 与 精神 文化 ， 如 
“图 书 ”“ 造 型 ”“ 精 神 ”“ 标 志 性 ”等 ， 下 半 部 分 多 属于 大 学 的 历史 传承 、 
发 展 沿革 、 建 设 情况 等 内 容 ， 如 “ 校 史 ”“ 发 展 ” “一流 ”等 词语 ， 两 者 的 共 
存 表明 用 户 所 感知 到 的 高 校 图 书馆 文化 形象 与 高 校 自身 文化 形象 绑 定 在 一 起 ， 
高 校 图 书馆 在 大 学 精神 、 校 园 文化 建设 和 传承 中 担当 重任 。 网 络 中 间 位 置 的 
“参观 ”“ 景 点 ”“ 开 放 ” 等 词语 代表 了 高 校 图 书馆 在 进行 自身 文化 宣传 的 
些 方式 ， 通 过 文 旅 融 合 、 展 览 等 活动 成 为 文化 传播 的 窗口 ， 从 “推荐 ”“ 理 
由 ”“ 免 费 ” 等 词语 也 可 以 看 出 用 户 在 参与 或 文 持 类 似 活动 的 积极 性 。 
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图 5 文化 形象 语义 网 络 


(5) 服务 形象 

服务 形象 ， 具 体 
高 校 图 书馆 借助 馆藏 、 馆 员 、 设 备 设施 等 各 种 资源 以 满足 用 户 的 使 用 需求 ， 提 
供 包括 借阅 服务 、 参 考 咨 询 服 务 、 学 科 服 务 、 空 间 服 务 、 设 备 服 务 等 一 系列 内 
容 。 高 校 图 书馆 在 服务 过 程 中 所 展现 的 态度 、 理 念 、 文 化 被 视 为 服务 形象 的 抽 
象 部 分 。 通 过 主题 聚 类 共 得 到 2321 条 记录 。 

由 图 6 可知 ， 用 户 感知 的 高 校 图 书馆 服务 的 范围 多 为 “大 学 ”“ 学 校 ”， 
服务 的 对 象 以 “学 生 ” 为 主 ， 服 务 内 容 除 满足 “自习 ”“ 学 习 ”“ 读 书 ” 等 需 
求 之 外 才 是 “借阅 ”“ 借 书 ” 等 词语 ， 这 表明 高 校 图 书馆 作为 一 种 学 习 空间 服 
务 的 理念 己 深 入 人 心 ， 与 “图 书 ”“ 藏 书 ” 等 基础 信息 服务 占据 相同 的 地 位 ; 
其 次 是 针对 “环境 ”的 控制 ， 作 为 图 书馆 主要 职能 的 辅助 支撑 ， 环 境 的 “等 
适 ”“ 王 净 ”“ 设 计 ” 也 体现 了 用 户 感知 的 积极 反馈 。 在 外 圈 出 现 较 少 的 词 频 
很 大 一 部 分 是 一 些 特殊 的 时 间 段 ， 如 “考研 ”“ 周 末 ”“ 考 试 ” 等 词语 ， 表 明 
在 这 些 时 段 用 户 对 高 校 图 书馆 的 利用 率 更 高 ， 对 于 高 校 图 书馆 的 感知 也 更 加 频 
繁 上 且 深 刻 ， 此 外 ，“ 希 望 ”“ 人 性 化 ”“ 现 代 化 ”等 词语 的 出 现 说 明了 用 户 对 
高 校 图 书馆 服务 的 现 有 印象 与 美好 希 束 。 而 作为 高 校 图 书馆 重要 部 分 的 学 术 研 
究 、 教 学 科研 等 方面 并 未 得 到 用 户 的 深刻 感知 ， 也 从 侧面 反映 出 许多 高 校 图 书 
馆 相应 服务 的 不 完善 或 缺乏 有 效 推广 宣传 。 
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图 6 服务 形象 语义 网 络 


(6) 管理 形象 

管理 形象 是 指 高 校 图 书馆 通过 计划 、 决 策 、 组 织 、 指 挥 、 管 理 和 协调 等 行 
动 ， 合 理 地 使 用 文献 信息 、 人 力 、 财 力 、 空 间 和 其 他 物质 资源 ， 以 有 效 地 实现 
其 目标 的 过 程 。 通 过 主题 聚 类 共 得 到 1328 条 记录 。 

由 图 7 可知， 用 户 感知 到 的 处 于 核心 部 分 的 管理 形象 有 “开放 ”“ 预 约 ” 
“刷卡 ”等 词语 ，“ 开 放 ” 主 要 针对 高 校 图 书馆 “时 间 ”“ 藏 书 ”“ 座 位 ” 
“环境 ”等 的 开放 管理 制度 “预约 ” 指 高 校 图 书馆 内 部 座位 与 自习 空间 等 设 
施 的 提前 预定 ，“ 刷 卡 ” 则 主要 指 高 校 图 书馆 的 出 入 限制 ， 其次，“ 人 员 ” 
“身份 证 ”“ 登 记 ” 等 关键 词 则 主要 针对 高 校 图 书馆 的 接待 管理 服务 ， 处 于 外 
圈 的 词汇 并 未 形成 集群 网 络 ， 但 其 中 一 些 词语 也 代表 了 用 户 对 于 高 校 图 书馆 管 
理 形象 的 感知 ， 如 “开门 ”“ 排 队 ”“ 闭 馆 ”“ 找 不 到 ”等 词语 ， 查 找 相 关 评 
论 内 容 可 以 发 现 ， 除 了 对 开 闭 馆 时 间 的 认 知 ， 许 多 学 生 为 了 能 够 在 图 书馆 有 位 
置 学 习 需 要 在 很 早 的 时 候 去 图 书馆 门口 排队 等 候 ， 同 时 也 存在 座位 、 书 籍 等 
“ 找 不 到 ”的 情况 ， 这 些 都 反映 出 高 校 图 书馆 管理 中 制度 不 健全 ， 会 对 高 校 图 
书馆 的 管理 形象 造成 很 大 的 负面 影响 。 
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图 7 管理 形象 语义 网 络 


3.3 用 户 情感 倾向 分 析 
文本 情感 倾向 分 析 又 称 意见 挖掘 ， 是 针对 观点 持 有 人 对 某 产品 、 事 件 或 人 


物 等 的 评论 ， 进 行 倾 向 性 的 研究 ”“。 本 文 使 用 Python 的 第 三 方 库 SnowNLP 对 用 
户 评 论 进行 情感 倾向 分 析 。SnowNLP 是 专门 针对 中 文 开 发 的 自然 语言 处 理 库 ， 
有 具有 多 种 文本 挖掘 的 功能 ， 常 用 于 对 中 文 文本 内 容 的 情感 分 析 。 情 感 分 析 中 先 
对 所 有 评论 文本 的 情感 值 计 算 ， 再 通过 分 箱 统 计 方 式 ， 将 情感 值 分 为 
[0,0.2) 、[0.2,0.4) 、[0.4,0.6) 、[0.6,0.8) 、[0.8,1.0] 的 5 个 区 间 。 分 
别 统 计 三 所 图 书馆 情感 值 在 区 间 中 的 占 比分 布 ， 结 果 如 表 5 所 示 。 


表 5 高 校 图 书馆 评论 情感 值 分 布 


情感 值 区 间 评论 数量 (条 ) 占 比 
[0, 0. 2) 369 5. 4% 
[0. 2, 0. 4) 131 1. 9% 
[0. 4, 0. 6) 131 1. 9% 
[0. 6, 0. 8) 193 2. 8% 
[0. 8, 1. 0] 6032 88% 


通过 参考 相关 文献 的 情感 值 划分 与 评论 文本 的 实际 情况 ， 本 文 以 0.4 和 
0.6 作为 中 性 情感 和 积极 情感 的 标准 ， 由 表 5 可见， 高 校 图 书馆 形象 的 正面 情 
感 倾向 占 比 为 90. 8%， 负 面 情感 倾向 占 比 为 7. 3%， 从 整体 来 看 ， 用 户 对 高 校 图 
书馆 的 形象 呈现 出 十 分 积极 的 态度 。 

提取 出 排名 位 置 最 高 与 最 低 的 500 条 评论 ， 利 用 Rost cm6 分 别 构建 相应 的 
语义 网 络 ， 节 点 大 小 代表 该 节点 中 心 度 大 小 ， 并 结合 K-Core 指标 对 网 络 进行 聚 
类 ， 最 后 进行 手动 调整 加 以 完善 ， 分 别 得 到 正面 与 负面 的 情感 语义 网 络 图 (图 
8 和 图 9) 。 

(1) 正面 情感 语义 网 络 

由 图 8 可知， 用户 感知 到 的 高 校 图 书馆 正面 形象 来 自 于 各 个 方面 ， 首 先是 

以 “图 书 ”、“ 藏 书 ”、“ 文 献 ” 为 代表 的 馆藏 资源 ，“ 特 色 ”“ 齐 全 ”“ 专 
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业 ” 等 词语 描述 了 用 户 感知 的 特征 是 资源 的 种 类 多 样 与 内 容 丰富 ， 其 次 为 以 
“大 学 ”“ 学 生 ” “学习” 为 代表 的 服务 ， 此 外 也 有 “阅览 ”“ 借 阅 ” 等 服务 
的 提供 ;之 后 是 高 校 图 书馆 的 空间 形象 与 文化 形象 ， 两 者 在 用 户 的 积极 评论 中 
几乎 占有 相同 的 比例 。 空 间 形象 的 感知 一 方面 是 “环境 ”“ 氛 围 ”， 另 一 方面 
为 “平方 米 ” “面积 ”， 可 看 作 虚拟 与 物理 空间 的 营造 ， 文 化 形象 中 用 户 感知 
较为 深刻 的 是 “建筑 ” “风格 ”“ 外 观 ”与 “发 展 ”“ 历 史 ” 的 融合 ， 最 后 是 
用 户 感知 较 少 的 管理 形象 与 基础 设施 形象 两 方面 ， 管 理 形 象 在 用 户 中 的 积极 反 
响 多 集中 于 “开放 ”“ 时 间 ”， 基 础 设施 中 仅 有 “座位 ”“ 阅 览 室 ”被 广泛 提 
到 。 
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图 8 正面 情感 语义 网 络 


(2) 负面 情感 语义 网 络 

由 图 9 可知 ， 用 户 对 于 高 校 图 书馆 形象 负面 的 感知 明显 的 存在 三 个 主要 方 
面 ， 对 各 种 形象 的 消极 评论 进行 人 工 查 阅 ， 获 取 各 形象 负面 感知 的 具体 情况 : 

在 管理 形象 方面 ，“ 刷 卡 ”“ 预 约 ” 人 处 于 网 络 的 核心 位 置 ， 通 过 人 工 查 阅 
(下 同 ) 得 知 ， 一 方面 ， 大 量 的 消极 评论 集中 在 高 校 图 书馆 严格 的 出 入 制度 ， 
本 校 学 生 需 要 刷卡 、 预 约 ， 而 其 他 人 员 则 很 难 进入 ， 只 有 少数 高 校 允 许 通过 
“身份 证 ”“ 登 记 ” 等 方式 使 用 高 校 图 书馆 ; 男 一 方面 ， 阅 览 室 、 座 位 、 研 讨 
室 等 设施 的 使 用 也 需要 刷卡 或 预约 ， 存 在 时 间 、 数 量 等 方面 的 限制 。 此 外 ， 也 
有 部 分 负面 评论 集中 于 高 校 图 书馆 开放 时 间 不 能 满足 使 用 需求 、 门 口 保安 态度 
较 差 以 及 系统 索引 包含 却 找 不 到 书籍 等 问题 。 

在 服务 形象 方面 ， “自习 ”处 于 最 核心 的 位 置 ， 与 此 相关 的 消极 评论 很 大 
一 部 分 集中 于 自习 室 的 位 置 偏 少 且 电 源 插座 接口 远 远 不 够 ， 少 部 分 是 关于 自习 
区 域 的 噪音 、 异 味 及 卫生 等 问题 。 与 “ 借 书 ”服务 相关 的 问题 ， 主 要 有 “自助 
借 书 系统 总 出 问题 ”“ 借 书 不 方便 ”等 ， 这 说 明 用 户 认为 高 校 图 书馆 需要 提升 
自助 借 书 服务 的 可 靠 性 与 便利 性 ， 此 外 ， 有 少量 消极 评论 涉及 工作 人 员 态 度 如 
“蛮横 ”“ 一 般 ”， 表 明 高 校 图 书馆 的 馆 员 服务 缺乏 人 性 化 、 不 和 谐 的 一 面 。 

对 于 基础 设施 形象 而 言 ， 可 以 明显 看 出 ， 用 户 对 于 设施 中 “空调 ”的 负面 
评价 最 多 ， 经 查证 主要 出 现 的 消极 词汇 为 “很 冷 ”“ 太 热 ”“ 没 有 ”等 ， 说 明 


高 校 图 书馆 内 部 的 空调 效果 不 佳 ， 给 用 户 带 来 了 很 大 困扰 ， 此 外 存在 高 校 图 书 
馆 没 有 空调 或 部 分 必要 区 域 没 有 履 盖 空调 的 情况 ， 也 对 高 校 图 书馆 形象 产生 了 
不 民 的 影响 。 其 他 的 消极 评论 内 容 如 “桌子 ”的 “破旧 ”“ 胜 ”“ 没 有 配套 插 
座 ” 等 、“ 电 脑 ” 的 “系统 问题 ”“ 旧 ”“ 速 度 慢 ”等 以 及 “座位 ”的 “很 
少 ”“ 占 座 ” 等 ， 说 明 高 校 图 书馆 存在 设备 设施 不 足 且 落后 、 缺 乏 有 效 更 新 维 
护 以 及 未 得 到 充分 利用 等 问题 。 

此 外 ， 少 数 消极 评论 提出 了 有 关 馆 藏 资源 中 “藏书 ”的 “陈旧 ”“ 藏 书 量 
不 足 ”、“ 图 书 ” 的 “更 新 频率 慢 ” 表 明了 部 分 高 校 图 书馆 的 资源 建设 存在 问 
题 ， 依 照 “ 环 境 ”“ 地 方 ” 对 高 校 图 书馆 空间 形象 感知 进行 查证 发 现存 在 “ 灯 
乱 ”“ 癌 ”“ 品 音 ”“ 昏暗 ”等 情况 ， 说 明 用 户 感 知 到 的 高 校 图 书馆 存在 无 序 、 
吵 闸 、 通 风 与 光线 不 好 等 问题 ，“ 太 远 ” 则 是 高 校 图 书馆 所 处 的 物理 位 置 过 远 
对 用 户 产生 了 负面 的 印象 。 


晚上 开放 时 EE. | 


图 9 负面 情感 语义 网 络 


4. 结果 与 讨论 

本 文通 过 对 高 校 图 书馆 在 大 众 点 评 网 站 上 的 用 户 评论 的 采集 与 分 析 ， 从 用 
户 的 直接 或 间接 的 评论 内 容 中 针对 高 校 图 书馆 形象 的 反馈 情况 可 知 ， 从 整体 而 
言 ， 我 国 高 校 图 书馆 在 用 户 感知 中 是 较为 正面 的 ， 但 也 暴露 出 了 在 各 方面 存在 
的 不 足 与 缺陷 ， 如 对 高 校 图 书馆 馆 员 的 评价 较 少 ， 未 形成 单独 的 聚 类 ， 说 明 用 
户 遇 到 问题 并 未 形成 向 馆 员 求助 的 习惯 或 馆 员 并 未 发 挥 应 有 的 作用 ;部 分 高 校 
图 书馆 并 未 设置 相应 的 用 户 反 馈 平 台 或 缺乏 管理 与 重视 ， 缺 少 与 用 户 的 直接 交 
流 互动 。 就 具体 形象 而 言 ， 用 户 对 于 高 校 图 书馆 文化 形象 、 空 间 形 象 、 馆 藏 资 
源 形象 的 评价 相对 较 高 ， 对 管理 形象 、 服 务 形象 与 基础 设施 形象 的 评价 相对 较 
低 。 针 对 高 校 图 书馆 形象 的 不 足 之 处 ， 提 出 相应 的 改进 措施 与 建议 。 

(1) 就 馆藏 资源 形象 而 言 ， 应 对 接 用户 需 求 ， 推 进 学 科 建设 。 据 《2020 年 
中 国 高 校 图 书馆 基本 统计 数据 报告 》 显 示 ， 截 止 2020 年 ， 近 五 年 来 在 总 文献 购 


置 费 浮动 不 大 的 情况 下 ， 高 校 图 书馆 纸 质 资源 购置 费 呈 逐步 减少 的 趋势 ， 而 电 
子 资源 购置 费 目 2006 年 以 来 基本 呈 抬 升 趋势 ，2020 年 所 占 比例 已 经 过 半 ， 电 子 
资源 需求 强劲 。 但 纸 本 资源 是 承载 人 类 思想 、 文 化 的 重要 载体 ， 是 图 书馆 发 展 
的 立身 之 本 ， 仍 应 该 是 高 校 图 书馆 资源 建设 的 重点 。 因 此 高 校 图 书馆 需要 构建 
合理 的 馆藏 建设 体系 ， 一 方面 ， 通 过 资源 购置 、 平 台 合作 、 资 源 共 享 、 开 放 获 
取 等 方式 完善 优化 馆藏 资源 结构 ， 促 进 纸 质 与 电子 资源 的 共 建 共享 。 另 一 方面 ， 
注重 发 气 入 藏 资源 的 服务 功能 ， 积 极 开展 新 书 荐 购 、 阅 读 推广 等 活动 , 以 吸引 用 
户 关注 馆藏 资源 , 提高 馆藏 资源 的 利用 率 。 同 时 高 校 图 书馆 需要 注意 馆藏 资源 中 
二 八 定律 与 长 尾 理论 的 应 用 ， 一 方面 , 围绕 一 流 大 学 和 一 流 学 科 的 建设 目标 ， 精 
确 配 置 学 科 专业 资源 与 特色 资源 ， 推 动 馆藏 资源 建设 的 特色 化 、 专 业 化 发 展 ; 
另 一 方面 ， 藏 书 量 是 衡量 一 个 大 学 办 学 条 件 的 基本 指标 之 一 ， 要 保障 馆藏 资源 
的 覆盖 范围 ， 满 足 不 同 用 户 的 个 性 化 需求 。 此 外 ， 高 校 图 书馆 还 应 定期 对 馆 内 
纸 本 资源 进行 评估 ， 综 合 考虑 复 本 量 、 使 用 情况 、 学 术 价值 等 条 件 ， 剔 除 、 补 
充 、 优 化 馆藏 资源 ， 并 明确 未 来 纸 本 馆藏 建设 的 着 力 点 。 

(2) 就 基础 设施 形象 而 言 ， 应 提升 基建 水 平 ， 把 握 前 瞻 导 向 。 从 本 文 之 前 
对 用 户 感知 到 的 高 校 图 书馆 基础 设施 形象 可 见 ， 高 校 图 书馆 的 基础 设施 被 广泛 
感知 的 是 “座位 ”“ 空 调 ”“ 桌 椅 ”“ 揪 座 ”“ 电 脑 ”“ 自 助 借 书 ” 等 ， 且 存 
在 大 量 关 于 相关 设施 的 数量 、 质 量 及 实际 使 用 体验 差 等 问题 的 负面 评价 。 而 
“咖啡 厅 ”“ 沙 发 ”等 供用 户 休息 的 区 域 与 设施 则 得 到 了 用 户 的 一 臻 好评。 一 
方面 ， 高 校 图 书馆 应 完善 自身 基础 设施 建设 水 平 ， 保 证 现 有 设施 的 更 新 维护 ， 
关注 用 户 实际 的 使 用 体验 ， 最 大 限度 的 满足 用 户 ， 提 供 更 为 人 性 化 的 服务 ， 男 
一 方面 ， 要 颠覆 旧 有 认 知 ， 推 动 新 技术 、 新 型 设施 的 应 用 。2021 年 7 月 教育 部 
等 六 部 门 发 布 《关于 推进 教育 新 型 基础 设施 建设 构建 高 质量 教育 支撑 体系 的 指 
导 意 见 》， 提 出 到 2025 年 ， 基 本 形成 结构 优化 、 集 约 高 效 、 安 全 可 靠 的 教育 新 
型 基础 设施 体系 ， 进 一 步 推动 高 校 基础 设施 建设 。 而 纵 观 整个 评论 文本 ， 涉 及 
到 的 新 型 基础 设施 都 很 少 。 其 实 信息 化 、 智 能 化 对 高 校 图 书馆 来 说 不 仅 是 挑战 ， 
也 可 能 是 机 遇 。 南 京 大 学 图 书馆 机 器 人 图 宝 融合 人 工 智 能 、RFID 等 技术 ， 可 完 
成 图 书馆 自动 盘点 、 架 位 纠 错 和 优化 、 图 书 定位 和 查找 等 功能 "。 清 华 大 学 图 书 
馆 、 上 海 交 通 大 学 图 书馆 等 陆续 引入 智能 机 器 人 进行 读者 引导 、 资 源 查 询 与 学 
习 导 航 等 。 此 外 智能 分 拒 、 人 脸 识别 、3D 打印 等 技术 也 在 部 分 高 校 图 书馆 得 到 
了 探索 应 用 ， 未 来 高 校 图 书馆 基础 设施 会 向 智能 检索 、 知 识 服务 等 高 阶 应 用 进 
行 开拓 发 展 。 

(3) 束 服 务 形象 而 言 ， 应 延续 传统 功能 ， 坚 持 以 人 为 本 。 从 服务 形象 中 可 
以 看 到 传统 功能 依然 相当 重要 ， 用 户 “ 借 书 ”“ 读 书 ”“ 阅 览 ” 等 需求 依然 占 
据 了 相当 的 比例 ， 而 在 借阅 过 程 中 存在 的 借阅 不 便 、 自 助 借阅 系统 故障 问题 则 
增加 了 用 户 的 负面 感知 ， 提 示 高 校 图 书馆 需要 提高 对 基础 服务 的 重视 程度 ， 中 
山大 学 图 书馆 在 全 国 率先 推行 全 面 免费 开放 ， 取 消 各 种 借阅 限制 ， 取 消 借阅 超 
期 罚款 ， 实 行 借阅 不 限量 ， 保 障 了 师 生 利用 图 书馆 的 平等 与 自由 “。 馆 员 要 树立 
以 人 为 本 的 服务 理念 ， 并 坚持 终身 学 习 ， 努 力 提升 自身 素质 ， 改 变 “ 蛮 横 ” 
“不 友善 ”的 服务 态度 和 过 于 “ 采 板 ”“ 固 化 ”的 服务 方式 。 其 次 是 在 高 校 图 
书馆 服务 形象 中 出 现 的 “点 评 ”“ 和 希望 ”“ 时 光 ”“ 回 忆 ” 等 词语 ， 表 明 用 户 
希望 通过 留言 短 、 公 众 号 、 小 程序 、 网 站 等 合适 的 渠道 加 强 与 图 书馆 的 交流 反 
馈 ， 这 既是 对 图 书馆 的 意见 建议 ， 也 是 用 户 与 图 书馆 深层 次 的 情感 交流 ， 不 仅 
能 帮助 高 校 图 书馆 找 准 改进 方向 ， 也 可 以 增强 用 户 夭 性 ， 如 东莞 图 书馆 的 留言 


短 、 西 安 交 通 大 学 的 《 轩 情 书 忆 》 等 。 最 后 ， 高 校 图 书馆 应 根据 学 校 发 展 特 色 ， 
有 针对 性 地 增强 自身 的 学 科 文 撑 、 科 技 助 研 、 学 术 服 务 等 内 容 ， 履 行 其 学 术 性 
机 构 的 基本 职能 ， 积 极 融入 科研 项 目的 全 过 程 ， 为 用 户 的 科学 研究 提供 资源 、 
人 员 等 方面 的 文 撑 保障 。 如 美国 杜 克 大 学 图 书馆 专门 设立 了 数据 服务 部 , 主要 工 
作 就 是 为 学 校 和 学 者 提供 数据 管理 和 信息 分 析 。 

(4) 就 管理 形象 而 言 ， 应 调整 开放 制度 ， 健 全 管理 机 制 。 从 用 户 的 感知 中 ， 
我 们 可 以 看 到 ， 开 放 性 问题 极 大 地 影响 了 高 校 图 书馆 的 形象 。 一 方面 是 开放 时 
间 问 题 ， 在 用 户 的 负面 评论 中 存在 大 量 因 高 校 图 书馆 开放 时 间 、 服 务 时 间 限 制 
而 影响 用 户主 观 体验 的 内 容 。 当 前 疫情 防 控 常 态 化 背景 下 ， 用 户 对 于 高 校 图 书 
馆 在 满足 个 人 学 习 、 文 化 、 生 活 等 需求 上 提出 了 更 高 的 要 求 ， 北 京 大 学 、 四 川 
大 学 、 南 泵 大 学 等 均 延 长 了 图 书馆 的 开放 时 间 ， 高 校 图 书馆 应 该 根据 实际 情况 ， 
灵活 调整 开放 时 间 和 开放 区 域 ， 以 适应 用 户 的 需求 。 男 一 方面 是 开放 的 范围 ， 
从 评论 文本 可 以 看 到 ， 许 多 高 校 图 书馆 对 于 除 本 校 师 生 外 的 人 员 是 不 提供 服务 
的 。 虽 然 现 在 对 竺 高校 图 书馆 是 否 要 对 公众 开放 仍 存在 很 大 的 争议 ， 但 多 部 现 
行政 策 法 规 均 鼓励 高 校 图 书馆 利用 馆藏 资源 和 人 力 资 源 面向 公众 提供 开放 服务 ， 
以 彰显 其 社会 责任 。 高 校 图 书馆 既 可 以 利用 合理 的 管控 措施 如 号 份 证 、 学 生 证 
登记 、 提 前 预约 等 方式 ， 在 寒暑 假 等 利用 率 较 低 的 时 期 为 社会 公众 提供 服务 ; 
也 可 以 借助 丰富 高 校 图 书馆 的 服务 手段 与 方式 拓展 服务 范围 ， 如 与 当地 公共 馆 
联合 、 推 动 资源 数字 化 与 在 线 提供 、 社 区 文化 服务 等 。 另 外 用 户 讨论 较 多 的 是 
有 关 高 校 图 书馆 管理 机 制 问题 ，“ 研 讨 室 需 要 多 人 同时 刷卡 预约 ”、“ 自 习 室 
占 座 离 座 要 刷卡 ”“ 预 约 一 本 书 要 经 历 多 层 手续 ”等 反映 出 高 校 图 书馆 在 管理 
机 制 合理 性 、 便 利 性 等 方面 存在 的 问题 ， 因 此 高 校 图 书馆 在 管理 制度 的 制定 上 
需要 充分 考虑 用 户 的 想法 ， 倘 知 高 校 图 书馆 提供 服务 的 方式 过 于 复杂 ， 用 户 自 
然而 然 地 会 寻求 其 他 途径 。 最 后 ， 也 存在 找 不 到 座位 与 检索 系统 有 实际 却 找 不 
到 书籍 的 情况 ， 高 校 图 书馆 可 以 通过 新 系统 、 新 技术 、 新 方法 等 的 应 用 来 减少 
类 似 的 问题 ， 如 清华 大 学 图 书馆 的 管理 系统 可 以 实时 显示 各 馆 的 座位 总 量 、 余 
量 与 分 布 情况 ， 内 蒙古 大 学 图 书馆 的 RFID 智能 图 书 管理 系统 可 实时 定位 图 书 位 
置 。 


(5) 就 空间 形象 而 言 ， 应 打造 多 元 空间 ， 优 化 环境 感知 。 除 作为 学 习 空 间 
外 ， 用 户 关 于 高 校 图 书馆 空间 形象 的 讨论 更 多 将 其 作为 文化 空间 、 交 流 空 间 、 
协作 空间 等 。 正 如 四 川 大 学 校长 李 言 荣 所 说 “大 学 图 书馆 不 应 该 仅仅 是 简单 的 
阅览 室 、 自 习 室 , 而 是 集 学 习 空 间 、 交 流 空 间 、 创 意 空 间 、 展 示 空 间 等 多 种 功能 
于 一 体 的 综合 服务 体 ””“。 随 着 当代 图 书馆 事业 的 转型 发 展 ， 高 校 图 书馆 的 空间 
建设 正 朝 向 更 加 多 元 、 创 新 、 适 应 用 户 需 求 的 方向 发 展 。 用 户 的 评论 内 容 显 示 
我 国 高 校 图 书馆 在 公共 学 习 空 间 与 信息 共享 空间 如 电子 阅览 室 、 自 习 室 、 研 讨 
室 、 会 议 室 等 的 建设 上 已 经 取得 了 相当 的 成 就 ， 在 用 户 感知 中 存在 非常 积极 的 
有 反馈， 在 创意 学 习 空 间 、 个 性 化 服务 空间 如 创 客 空 间 、 媒 体 共享 空间 、 艺 术 展 
示 空 间 、 休 闲 空间 等 方面 虽 得 到 了 一 致 的 好 评 ， 但 整体 建设 水 平 较 低 ， 还 有 很 
大 的 进步 空间 。 其 次 ， 应 注意 营造 良好 的 高 校 图 书馆 环境 空间 ， 如 用 户 提 到 的 
“宽敞 明亮 ”“ 环 境 优美 ”“ 安 静 氛 围 ” 等 ， 避 免 因 馆 内 布置 、 卫 生 、 噪 音 、 
异味 等 引发 用 户 的 负面 感知 ， 从 视觉 、 听 觉 、 嗅 觉 等 角度 保障 用 户 的 使 用 体验 。 

(6) 就 文化 形象 而 言 ， 应 传承 传统 文化 ， 开 展 文化 推广 。 多 数 高 校 图 书馆 
在 校园 中 处 于 中 心 位 置 ， 承 载 了 高 校 的 历史 与 文化 ， 能 给 用 户 带 来 激励 与 共鸣 。 
用 户 对 于 高 校 图 书馆 文化 形象 整体 评价 较 高 ， 且 多 与 高 校 及 高 校 图 书馆 的 历史 


发 展 、 校 园 文 化 、 中 华 优秀 传统 文化 等 联系 在 一 起 。 因 此 高 校 图 书馆 的 外 部 造 
型 设计 应 延续 高 校 发 展 传统 ， 与 高 校 其 他 建筑 风格 相 呼 应 ， 传 承 高 校 深 厚 的 人 
文 底蕴 ; 内 部 氛围 营造 应 结合 资源 、 设 施 、 装 饰 等 内 容 体 现 高 校 图 书馆 文化 传 
承 ， 提 升 文化 品质 ， 涵 养 人 文 气息 。 同 时 ， 高 校 图 书馆 应 加 强 文化 引领 ， 通 过 
各 种 活动 如 阅读 推广 、 文 化 讲座 、 艺 术 展 览 、 动 手 体验 、 旅 游 参观 等 ， 积 极 引 
导师 生 了 解 和 传承 独特 的 校园 文化 、 中 华 优秀 传统 文化 、 革 命 文 化 以 及 先进 文 
化 。 如 ， 同 济 大 学 图 书馆 的 “ 闻 学 堂 ”通过 传统 文化 学 习 、 互 动 、 体 验 并 结合 
传统 阅读 、 交 流 、 讲 座 等 形式 ， 创 新 形式 传承 、 传 播 传统 文化 。 南 开 大 学 图 书 
馆 、 厦 门 大 学 图 书馆 等 通过 在 线 展厅 参与 校园 文化 建设 和 社会 文化 建设 。 
5. 结语 

本 研究 试图 对 大 众 点 评 网 的 用 户 评论 内 容 进 行文 本 挖掘 与 内 容 分 析 来 揭示 
用 户 对 于 我 国 高 校 图 书馆 形象 感知 的 实际 状况 ， 从 而 定位 高 校 图 书馆 各 个 方面 
存在 的 优势 与 不 足 ， 进 而 对 高 校 图 书馆 的 形象 改进 提出 意见 与 建议 ， 推 动 高 校 
图 书馆 的 全 面 发 展 。 大 众 点 评 为 用 户 表 达 自 身 对 于 高 校 图 书馆 的 切实 想法 提供 
了 一 个 平台 ， 通 过 对 用 户 的 评论 内 容 研究 更 能 还 原 高 校 图 书馆 的 真实 面 貌 ， 既 
是 对 高 校 图 书馆 传统 评价 方法 的 有 效 补充 ， 也 为 利用 时 下 发 展 多 样 化 的 新 媒体 
进行 相关 研究 做 了 铺垫 。 同 时 ， 本 文选 取 了 大 众 点 评 网 中 所 有 含有 用 户 评论 的 
“ 双 一 流 ” 建 设 高 校 图 书馆 ， 因 而 本 文 的 研究 结果 对 于 其 他 高 校 图 书馆 的 相关 
研究 具有 启发 和 参考 作用 。 

然而 本 文 也 存在 一 些 研究 局 限 : 首先 ， 用 户 的 评论 是 基于 其 主观 感受 阐发 ， 
在 客观 性 、 中 立 性 、 严 谨 性 等 方面 难免 有 所 欠缺 ， 其 次 ， 自 定义 的 语 料 词典 不 
能 涵盖 所 有 高 校 图 书馆 领域 的 专 有 和 名词 ， 可 能 造成 分 词 过 程 的 术语 遗漏 ， 后 续 
研究 应 构建 更 加 完善 的 高 校 图 书馆 本 体 词典 ， 最 后 ， 本 研究 仅 对 评论 文本 进行 
了 分 析 研究 ， 而 未 对 大 众 点 评 中 的 高 校 图 书馆 评分 、 评 论点 赞 、 自 定义 标签 等 
内 容 进 行 处 理 ， 未 来 可 对 这 方面 内 容 进行 深入 研究 。 
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